CATALOGO DE SERVIGOS — CELEPAR — 2022

SISMEDEX 5.0

1  SUMARIO

A CELEPAR oferece varias solucdes em Sistemas de Informacao dedicadas aos servicos
publicos na area da saude, provendo servicos por meio de recursos humanos qualificados,
processos estabelecidos e estrutura tecnolégica compativel com a criticidade das atividades
desenvolvidas. Dentre as solugdes voltados para a area de saude, a CELEPAR desenvolveu e
mantém o SISMEDEX — Soluc¢do para Gestao de Medicamentos de Dispensacédo Especial. Essa
solucao de sistema de informacao é oferecida na modalidade SaaS (Software as a Service) tendo
como finalidade assegurar a sua adequada implantacao e operacao.

Os servigos que compdem a solucdo SISMEDEX associados aos Sistemas de Informacao
sdo os seguintes:

* Implantagdo do Sistema;
* Capacitacao Operacional,
* Operacao, Suporte e Sustentacdo do Sistema;

* Consultoria Especializada.

2 SISMEDEX

2.1 DESCRIGAO DO SISTEMA

O SISMEDEX é um sistema especialista desenvolvido pela CELEPAR que tem como
objetivo gerenciar e operacionalizar o CEAF — Componente Especializado da Assisténcia
Farmacéutica, no ambito do SUS - Sistema Unico de Satude. O CEAF é uma estratégia de acesso
a medicamentos no ambito do SUS, caracterizado pela busca da garantia da integralidade do
tratamento medicamentoso, em nivel ambulatorial, cujas linhas de cuidado sao definidas em
PCDT - Protocolos Clinicos e Diretrizes Terapéuticas publicados pelo Ministério da Saude.

O SISMEDEX possibilita o acompanhamento dos Laudos de Solicitacdo, Avaliacdo e
Autorizagdo de Medicamentos em todos os seus estagios, conforme a legislagdo do Ministério da
Saude. Acompanha a dispensacdo de medicamentos aos usudrios cadastrados e permite o
monitoramento clinico através dos registros das Consultas Farmacéuticas realizadas aos usuarios
de medicamentos cadastrados no SISMEDEX.

2.2 MODULOS DO SISTEMA

O SISMEDEX versao 5.0 é composto pelos seguintes médulos funcionais:
* Médulo de Atendimento
* Mddulo de Dispensacao
* Médulo de Avaliagdes Técnicas
* Mddulo de Gestao de Estoque
* Médulo de Autorizacdes

» Médulo de Processos Judiciais
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* Médulo de Configuracdes

* Médulo de Gestao

* Médulo de Agendamento

* Médulo de Cuidado Farmacéutico
* Médulo de Integragdes Externas
» Médulo Aplicativo Farmacia

» Médulo CEAF Digital

2.2.1 Modulo de Atendimento

O moédulo de atendimento disponibiliza funcionalidades do sistema para as atividades

relacionadas a gestado e operacionalizagao do atendimento dos usuarios, englobando a gestao de
solicitagdes, agendamentos, fila para atendimento e fila para dispensacao.

As funcgbes de gestdo de solicitacbes englobam o cadastro, consulta e adequacado de

solicitacbes de medicamentos para usuarios novos e novas solicitacées de medicamentos para
usuarios ja cadastrados no CEAF. Também s&o englobadas as fungbes de apoio:

Consulta de documentos necessarios para dar entrada em um processo;

Consulta de médicos e EAS — Estabelecimentos de Assisténcia de Saude de referéncia
para uma patologia;

Emissao de relacdo de processos protocolados quando do cadastro das solicitacbes de
medicamentos (nova, renovacao e adequacao);

Emissao de protocolo de entrada de documentacdo para os processos de adequacao,
renovacao, retorno e nova solicitacao;

Consulta de pessoas autorizadas para receber medicamentos de uma determinada
solicitacao;

O modulo de atendimento também disponibiliza funcionalidades complementares para o
cadastro de usuarios, englobando:

o Alteracdo de dados do endereco do usudrio da farmacia, mudanca da situagcdo do
usuario de ativo para ébito ou de ativo para transferido outra UAF — Unidade de
Assisténcia Farmacéutica;

o Manutencdo de cadastro de pessoas autorizadas pelo usuario da farmacia para
retirada dos medicamentos autorizados;

o Emissao de lista de ocorréncias para os processos de adequacao, renovacao, retorno
€ nova solicitagao.

2.2.2 Médulo de Dispensacgao

Este médulo disponibiliza as funcionalidades para operacionalizar e gerir a dispensacao de

medicamentos previamente autorizados para o usuario.

As funcionalidades para a operacionalizagao da dispensagao englobam:
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* Registro da dispensacao de medicamentos autorizados para a solicitagdo do usuario;

* Registro do fornecimento dos medicamentos para o més de competéncia do periodo e
quantidades autorizadas, em funcdo da disponibilidade do estoque da unidade de
assisténcia farmacéutica;

* Atendimento da prescricdo, com o fornecimento de outras concentracdes do medicamento
autorizado, a partir da parametrizacdo estabelecida pelo farmacéutico responsavel e da
disponibilidade do estoque da unidade de assisténcia farmacéutica;

* Fornecimento do medicamento para mais de um més, a partir da parametrizacao
estabelecida pelo farmacéutico responsavel e da disponibilidade do estoque da unidade de
assisténcia farmacéutica;

* Manutencao dos dados cadastrais do autorizado e a inclusdo de novo autorizado, durante
o atendimento da dispensacao;

+ Emissao de recibo da dispensacgao, identificando usuario, discriminando os medicamentos
(nome, lote, validade e quantidade) dispensados por n° de APAC - Autorizacdo de
Procedimento Ambulatorial de Alta Complexidade e Custo, e o responsavel pelo
recebimento dos medicamentos;

* Registro da informacao do lote e validade do medicamento dispensado.
* As funcionalidades para a gestao da dispensag¢ao englobam:

o Validagdo da quantidade dispensada com a unidade minima de fornecimento do
medicamento;

o Apresentacdo das ultimas dispensacdes, até 2 (dois) meses anteriores ao més atual,
relacionando prescricao e dispensacao.

2.2.3 Médulo de Avaliagcoes Técnicas

O moédulo de avaliacdo técnica suporta os requisitos de analise técnica, de carater
documental, da solicitacdo e da renovacdo da continuidade de tratamento, possibilitando o
cadastro de resultado da avaliacido técnica do processo de solicitacdo, emitindo parecer da
avaliacao.

As funcionalidades disponibilizadas no médulo da avaliagéao técnica englobam:

* Registro da avaliagdo técnica efetuada nos documentos e exames apresentados para o
processo de solicitagdo, conforme Protocolos Clinicos e Diretrizes Terapéuticas
estabelecidas;

* Emissdo de parecer da avaliacdo técnica registrada nos processos de solicitacdo de
medicamentos;

* Revisdo de avaliacdo técnica realizada por um médico, consultando as solicitagcbes que
encontram-se na etapa de avaliacao técnica, comparando a partir de um quadro resumo as
quantidades de solicitacbes de um periodo de dias que aguardam registro da avaliagao
técnica;

* Pesquisa de solicitagdes para registro da avaliagdo técnica dos documentos e exames
apresentados no processo, efetuada por perito ou Comissao especializada.
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2.2.4 Médulo de Gestao de Estoque

O médulo de gestdo de estoque disponibiliza funcionalidades para o controle de
movimentacdo de estoque, emissdo de guias de remessa, gestdo de pedidos e emissao de
relatérios para gestao.

O controle de movimentacio engloba o registro de movimentacao de entrada e de saida
de estoque da UAF, emissao de protocolo de movimentacao de estoque, bloqueio e desbloqueio
de medicamento em estoque.

A gestao de pedidos compreende as funcionalidades para acompanhamento da situagao
dos pedidos de medicamentos efetuados, geracao de novos pedidos para a farmacia fornecedora
e atendimento de pedido com envio por guia de remessa.

O moédulo de gestao de estoque prové os seguintes relatérios gerenciais:

* Relatério de estoque, relatério de posicdo de estoque, mapa de programagado por
municipio;

* Mapa de programacao modelo simplificado, mapa de programacgao para um medicamento
especifico e para todas as UAFs;

* Programacdo de medicamentos para as farmacias por regional,

* Relacdo de medicamentos prescritos e medicamentos dispensados no periodo solicitado,
com totais de usuarios, consumo de medicamentos com previsao para 30, 45 e 60 dias;

* Relatério de historico de entrada e saida, registro de medicamentos controlados;
* Relatério de relacao de entradas e saidas;

* Relatério de movimentacao de medicamento;

« Consulta de medicamentos vencidos;

* Relacido de medicamentos do Sismedex e relacido de procedimentos do Sismedex, relacéo
de Notificacbes de Receita A com medicamentos classificados como entorpecentes nos
grupos (A1, A2 e B1);

* Balanc¢o das aquisi¢cdes de medicamentos (mostra as entradas por guia de remessa);

* Balango das saidas de medicamentos por guia de remessa e consulta da existéncia de
medicamentos em estoque sem pacientes ativos.

2.2.5 Modulo de Autorizagoes

O moédulo de autorizagdes prové as funcionalidades para a operacionalizagao e gestao das
emissdes da autorizacdo corresponde ao parecer, de carater administrativo, que aprova ou nao o
procedimento referente a solicitacdo ou renovagdo da continuidade do tratamento previamente
avaliada.

A emissio de autorizagdes engloba:

* Registro da autorizacdo de fornecimento de medicamentos solicitados, atribuindo n°® de
APAC e periodo de vigéncia;
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* Pesquisa de solicitagdo para autorizar o fornecimento dos medicamentos solicitados e a
emissao da autorizacao do fornecimento dos medicamentos solicitados.

A gestao de autorizagbes compreende:

* Monitoramento das solicitagdes que se encontram na etapa de autorizacdo, apresentando
um quadro resumo com as quantidades de solicitagées por periodo de dias aguardando o
registro da autorizacao.

* Consulta das solicitagbes que foram autorizadas em determinado periodo, por més inicio
de vigéncia ou medicamento e inicio de vigéncia, apresentando dados do usuario, APAC e
medicamentos autorizados na solicitacao;

2.2.6 Modulo de Processos Judiciais

O moédulo de processos judiciais disponibiliza as funcionalidades para operacionalizacao e
0 monitoramento do atendimento das ac¢des judiciais para a dispensac¢ao de medicamentos.

A operacionalizagao do atendimento as agbes judiciais compreende:
* Registro do protocolo do processo judicial da solicitagdo de medicamento;
* Adequacgao da solicitacdo de medicamento de processo judicial,
» Cadastro de adendo ao processo judicial;
* Registro de avaliagdo da demanda do processo judicial,

* Emissao de parecer da avaliagido da demanda do processo judicial.

O monitoramento dos processos judiciais engloba:
* Emisséo de relagdo de processos de demanda judicial;
* Relatério de demanda judicial por data de cadastramento e por medicamento;
¢ Relatério com dados da solicitacdo de parecer técnico;
* Relatério por local de entrega da demanda judicial,
» Relatério contendo total por situagcdo da demanda judicial;

* Relatério de LME - Laudo de Solicitacido de Medicamento Especializado da Assisténcia
Farmacéutica que estdo sem medicamentos cadastrados.

2.2.7 Médulo de Configuragoes

O moddulo de configuragdo suporta as necessidades de configuragao especificas para
necessidades locais de operacionalizacao e gestao do sistema.

As funcionalidades disponibilizadas no médulo da configuracdo englobam:

* Definicdo dos Estabelecimentos de Assisténcia de Saude do CNES — Cadastro Nacional
de Estabelecimento de Saude que atuardo como Centro de Referéncia para determinada
patologia;
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* Definigdo dos médicos que atuardo como referéncia para determinada patologia, definir as
especialidades do médico e os Estabelecimentos de Assisténcia de Saude do CNES em
que o médico atua;

* Manutencdo dos parametros de execucdo do Componente Especializado da Assisténcia
Farmacéutica;

* Definicdo de Protocolos Clinicos e Diretrizes Terapéuticas padronizados pelo Ministério
da Saude para o componente de medicamento de dispensacao excepcional,

* Definicao de Protocolos Clinicos e Diretrizes Terapéuticas padronizados pelo CLIENTE;
* Definicao do perfil dos procedimentos para avaliagcao local ou central da solicitacao;

* Definicdo de procedimentos padronizado pelo Ministério da Saude para o componente de
medicamento de dispensacao excepcional,

* Definicdo de procedimentos padronizado pelo CLIENTE;

* Possibilitar ao usuario pesquisar, consultar, incluir e alterar Unidades de Assisténcia
Farmacéutica;

* Vinculacido de colaboradores a uma UAF, bem como tornar estes colaboradores Ativo ou
Inativo.

2.2.8 Modulo de Gestao

O médulo de gestdo suporta a demanda dos principais relatérios necessarios para a
realizacdo do gerenciamento das informagdes do sistema. O sistema ja estd adequado para
atender a Portaria GM 13 de 06/01/2020 que altera a LME de 3 para 6 meses. Todas as rotinas e
relatérios dos Sismedex estdo adequados para os 6 meses. Com essa alteracdo uma LME pode
vir a ter até duas APACs com trés meses cada. Os relatérios disponibilizados no moédulo de gestao
englobam:

* Relatérios Demonstrativos:
o Dispensacées efetuadas versus producao APAC, em determinado periodo;

o Perfil de atendimento do CMDE, considerando as LMES vigentes no més de
competéncia;

o Demonstrativo FPO (Ficha de Previsdo Orgcamentaria), por més de competéncia.
* Relatorios Totalizadores:

o Totais dos eventos de atendimento, avaliacdo técnica, autorizacdo e dispensacao
realizados nas unidades de assisténcia farmacéutica, por més de competéncia;

o Total de usuarios ativos por unidade de assisténcia, municipio de residéncia, faixa
etaria, estabelecimento de assisténcia de saude, médico solicitante, tipo de
atendimento;

o Total de usuarios ativos por medicamento, por medicamento e CID — Coddigo
Internacional de Doenca, por medicamento e PCDT, medicamento e faixa etaria, por
medicamento e estabelecimento de assisténcia de salde, medicamento e médico
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o

solicitante, medicamento e tipo de atendimento, todos conforme a unidade de
assisténcia farmacéutica selecionada;

Total de usuarios ativos por patologia, por patologia e faixa etaria, por patologia e
medicamento, patologia e estabelecimento de assisténcia de saude, patologia e
meédico solicitante, por tipo de atendimento, todos conforme a unidade de assisténcia
farmacéutica selecionada;

Total de medicamento dispensado, por periodo de dispensacao.

« Relatorios Nominais:

o

Relacdo nominal dos usuarios ativos por unidade de assisténcia, municipio de
residéncia, faixa etaria, estabelecimento de assisténcia de salude e médico solicitante;

Relagdo nominal dos usuarios ativos de determinado medicamento e patologia por
unidade de assisténcia, municipio de residéncia, faixa etaria, estabelecimento de
assisténcia de saude, médico solicitante e tipo de atendimento;

Relagdo nominal dos usuarios ativos de determinada patologia por unidade de
assisténcia, medicamento, municipio de residéncia, faixa etaria, estabelecimento de
assisténcia de saude, médico solicitante e tipo de atendimento;

Relagdo nominal dos usuarios que se encontram inativos ou ativos, com LMEs
vencidos;

Relacdo nominal dos usuarios que tiveram determinado medicamento dispensado, por
periodo de dispensacao ou lote de fabricacao.

* Relatérios de Producao:

o

o

Demonstrativo da producao da etapa de autorizacdo, em determinado periodo;

Demonstrativo da producao da etapa de avaliagao técnica, em determinado periodo.

2.2.9 Médulo de Agendamento

O moédulo de agendamento permite que o usuario da farmacia marque dia e horario para a
retirada do medicamento em uma unidade especifica, de forma a otimizar tempo para todos os
envolvidos no processo.

As funcionalidades disponibilizadas no médulo de Agendamento englobam:

* Definicdo de agenda para a marcacdo de dia e horario para usuarios da farmacia.
Observacdo: O Sismedex trabalha com o conceito de Unidades de Assisténcia Vinculadas.
Isto quer dizer que quando um usuario se autentica em uma unidade de assisténcia, tem
direitos de visualizar as unidades de assisténcia que estdo vinculadas a esta unidade
autenticada;

* Definicdo de parametros para o agendamento de atendimento aos usuarios da farmacia;
como por exemplo: tempo de atendimento, numero de pessoas por horario, mensagens a
ser impressa no comprovante do usuario;

* Confirmacado de presenca ao agendamento, bem como consulta, alteracdo e
cancelamento;
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* Alteragcao de vagas de uma agenda existente;
* Bloqueio e ou desbloqueio de uma determinada agenda;
« Consultar da fila de atendimento aos usuarios da farmacia agendados para o dia e registro

do atendimento.

2.2.10 Modulo de Cuidado Farmaceéutico

Conjunto de rotinas para acompanhamento individualizado de pacientes especificos. Este
modulo deve permitir controlar e padronizar a consulta farmacéutica por meio de formularios
definidos pela propria gestdo visando melhor acompanhamento de cada paciente, monitoramento
clinico e resposta terapéutica.

As funcionalidades disponibilizadas no médulo de Monitoramento Clinico englobam:

* Criacao, definicdo e gestido de formularios e checklist para serem utilizados durante a
consulta farmacéutica, visando melhor padronizacdo das a¢des durante a consulta;

* Funcionalidade em perfil especifico para ser utilizada durante a consulta garantido a
obtencao dos dados de forma direta e melhor padronizacio da consulta em si;

* Funcdo de monitoramento clinico aonde & possivel relacionar todos os documentos e
exames do paciente bem como efetuar comparativos entre eles;

* Relatério gerencial sobre os dados coletados durante o monitoramento clinico.

2.2.11 Moédulo de Integragoes Externas

Conjunto de recursos de integracao do SISMEDEX com sistemas externos através de Web
Services. Com esta tecnologia é possivel que novas aplicacdes possam interagir com aquelas que
ja existem e que sistemas desenvolvidos em plataformas diferentes sejam compativeis.

As integragdes disponibilizadas sao:
*  Web Service para sistema externo consultar saldo em estoque no SISMEDEX;
* Web Service para sistema externo consultar total solicitado no SISMEDEX;

*  Web Service para registrar no SISMEDEX Guia de Remessa emitida por sistema externo.

2.212 Maédulo Aplicativo Farmacia

Aplicativo da Farmacia para telefones méveis Android (App Store) que permite ao paciente
gerir seus agendamentos e consultar suas solicitagdes de medicamentos com as operagdes:

* Confirmar Presenca — Principal fungcdo do aplicativo, possibilita a confirmacio presenca
para um atendimento conforme regras do agendamento;

* \Verificacdo de Localizagdo — Permite confirmar presenca somente estando no local da
Farmacia. Cada farmacia deve possuir suas coordenadas geograficas atualizadas no
SISMEDEX;

« Consultar agendamentos do paciente;

* Consultar pessoas autorizadas para retirar os medicamentos em nome do paciente;
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* Receber notificacdes enviadas pela Farmacia para o paciente através do aplicativo;
« Consultar as solicitagbes ativas do paciente e os documentos para renovagao.

O aplicativo da farmacia podera ser adaptado somente quanto a identificacdo visual do CLIENTE,
mantendo o acesso exclusivamente pela URL provida pela CELEPAR.

2.2.13 Médulo CEAF Digital

O modulo CEAF Digital € um servigo disponivel diretamente para o cidadao usuario da
farmacia, permitindo iniciar o processo de uma nova solicitacdo ou de renovacao de solicitacido de
medicamento online de forma eletrénica através de algum portal de servigo publico. O link deste
servigco podera ser publicado no site da prépria instituicdo facilitando o acesso do cidadao.

Este servico permite o cidadao informar os dados principais da solicitagcido de medicamento
como Dados Pessoais, CID e Medicamentos solicitados, e anexar os documentos digitalizados
necessarios ao processo como Documentos Pessoais, LME, Prescricio e Laudo de Exames que
comprovem a solicitacdo. O pedido é realizado de forma eletrénica pelo cidadao, dando
seguimento operacional nos demais médulos do SISMEDEX pela UAF — Unidade de Assisténcia
Farmacéutica que dara atendimento presencial ao cidadao usuario da farmacia até o momento da
dispensacao dos medicamentos.

As principais operagdes suportadas pelo médulo CEAF Digital sdo relacionadas a seguir:
* Criacao da autenticacao do usuario cidadao no portal de acesso;
* Autenticacao do usuario cidadao no portal de acesso;
» Atualizacao de endereco, telefone e dados pessoais do usuario paciente da farmacia;
* Cadastro de nova solicitacido de medicamento;
* Renovacgao de solicitagdo de medicamento;
* Acompanhamento da situagao das solicitagdes em andamento no CEAF Digital;
+ Acompanhamento pela EAS da fila de solicitagdes eletronicas de medicamento;
* Triagem para conferéncia de dados da solicitagio eletrénica de medicamento do paciente;
* Registro de pessoas autorizadas para retirada de medicamentos a serem dispensados;

* Consulta de documentacao necessaria conforme o CID e medicamento solicitado;

3 SERVICOS COMPLEMENTARES

O SISMEDEX possui extensdes que facilitam a gestdo interna bem como a satisfagdo do
cidadao que se serve deste servico. Estes servicos podem se integrar ao SISMEDEX e sua
utilizacao é facultativa.

3.1 GESTAO DE DOCUMENTOS

Trata-se de uma ferramenta de suporte a GED — Gestao Eletrénica de Documentos que
possibilita a centralizagao, guarda, gerenciamento e disponibilizagdo do acervo de documentos da
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instituicao junto ao SISMEDEX, oferecendo suporte a gestao corporativa de documentos gerados
em papel, meio eletrdnico e digital, contemplando qualquer formato de arquivo.

3.2 ENVIO DE MENSAGEM (SMS)

O Servigo de Envio de Mensagens possibilita o envio de informagées relevantes para os
pacientes utilizando a tecnologia SMS — Short Message Service, sigla utilizada para designar as
mensagens de texto trocadas entre aparelhos celulares (smartphones), com o objetivo de facilitar
e agilizar a comunicagdo entre as pessoas. A comunicacdo via SMS é padronizada sendo
independente da operadora de telefonia celular e da localizagdo do usuario, atingindo com isso
uma grande popularidade. A CELEPAR disponibiliza um servigo de envio de SMS utilizando uma
plataforma de Web Service, que é prépria para integracdo com sistemas informatizados.

O Servico de Envio de Mensagens do SISMEDEX possibilita envio manual de mensagens
definidas pelo farmacéutico, bem como o envio automatico de mensagens padronizadas
relacionadas ao agendamento, se houverem sido habilitadas previamente.

3.3 INFORMAGOES ESTRATEGICAS (BI)

Proporciona a analise de dados e a apresentacido de dashboards, utilizando-se de
ferramentas e técnicas de Bl — Business Intelligence. O estudo existente envolve a analise dos
sistemas transacionais para construcdo de indicadores, a andlise de consisténcias dos dados nos
sistemas para auditoria e o cruzamento de dados de diversas fontes, provendo informacbes de
forma unificada para a analise e tomada de decisao.

Este servico garante ao usuario visbes das informagdes consolidadas por diferentes
perspectivas:

* Integracéo de dados;

* Visualizagdo grafica da informacao;
* Auditoria de Informacgbes;

* Analise critica da informacéo;

* Exportacido dos Dados em Tabelas.

Os dados apresentados estarao limitados ao que for cadastrado em base de dados através
das funcionalidades do SISMEDEX dentro do escopo de uso da solugéo pelo CLIENTE.

4 RELACAO DOS SERVICOS

4.1 IMPLANTAGAO DO SISTEMA

Para a implantacdo da solucdo, sera elaborado em conjunto, CELEPAR e CLIENTE, o
Cronograma de Atividades levando em conta a disponibilidade das equipes e considerando que
0s servicos serdo executados remotamente.

Em até 5 (cinco) dias uteis apds a assinatura do contrato, o CLIENTE devera indicar o
Representante Técnico, que sera o responsavel pelas decisbes e conducao das atividades por
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parte do CLIENTE, para que se dé inicio a elaboragdo do Cronograma de Atividades. O prazo
para a conclusao do Cronograma de Atividades € estimado em 10 (dez) dias uteis.

O Cronograma de Atividades devera conter no minimo as seguintes atividades:

* Reunides de planejamento;

* Atribuicbes da CELEPAR e do CLIENTE.

* Definicao e detalhamento das etapas de implantacdo com as seguintes fases:

o

o

o

Formalizacdo do Representante Técnico do CLIENTE;
Avaliacao conjunta dos requisitos de comunicagao e ambiente do CLIENTE;
Criacao dos ambientes de homologacao e producao do SISMEDEX;

Execucdo de migracido da base de dados de versbées anteriores do SISMEDEX
Celepar em uso pelo cliente, quando necessario, sera executado como consultoria
especializada conforme especificado no item 4.4.2 CONSULTORIA PARA
ADEQUAGOES DE SISTEMA;

Configuracao inicial do SISMEDEX, incluindo bases de dados e usuarios;
Homologacéao da configuragao dos ambientes do sistema pelo CLIENTE;
Capacitacao de usuarios concluida conforme item 4.2 Capacitacdo Operacional;

Inicio de Operacao do SISMEDEX.

O prazo para a conclusdao da Implantacdo da Solucdo sera definido no Cronograma de
Atividades que inicialmente possui uma estimativa de 60 (sessenta) dias uteis.

Requisitos de comunicacdo, computadores, equipamentos, ou qualquer outro relacionado
ao ambiente do CLIENTE devem estar atendidos. Caso estes requisitos ocorram posteriormente
ao acordado no cronograma, sera adicionado ao prazo inicial este tempo.

4.1.1 CONDICOES PARA PRESTACAO DO SERVICO

Para o acesso ao servico, € necessario a utilizacdo de computadores, infraestrutura e
equipamentos de rede local, bem como servico de comunicacdo de dados, devidamente
dimensionados, com acesso a Internet. O servico sera disponibilizado através de servidores
localizado no Data Center da CELEPAR. O servico de implantacado sera prestado remotamente,
pela equipe da CELEPAR em Curitiba.

4.1.2 SERVICOS NAO CONTEMPLADOS NA IMPLANTA(}AO
No servigo SISMEDEX nao estdo contemplados os seguintes servicos:

* Integragdo do SISMEDEX com outros sistemas do CLIENTE, exceto as integragdes
definidas no item 2.2.11 Médulo de Integragées Externas, deste documento;

* Avaliagdo ou melhoria dos fluxos e procedimentos internos dos 6rgdos e unidades
envolvidos no processo de CEAF, exceto orientacbes derivadas da consultoria
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especializada para o cliente especificada no item 4.4 CONSULTORIA PARA EQUIPE
TECNICA DA CONTRATANTE contratada por demanda;

Customizacao para adequar funcionalidades as necessidades especificas personalizadas
para o CLIENTE, exceto ajustes identificados na consultoria especializada para o cliente
especificada no item 4.4 CONSULTORIA PARA ADEQUACOES DE SISTEMA, desde que
estejam alinhados com o Roadmap do Produto SISMEDEX da Celepar;

Desenvolvimentos de novas funcionalidades exclusivas para o cliente que estejam fora do
escopo do Roadmap do Produto SISMEDEX da Celepar;

Parametrizacdo dos PCDTs e Procedimentos, ficando sob responsabilidade do cliente;
Compartilhamento, abertura ou cessao do coédigo fonte da solugao;
Disponibilizacao de equipamento para uso do sistema em ambiente local do cliente;

Disponibilizacao de equipe ou qualquer outro recurso humano para a operacionalizacao do
sistema;

Link de comunicacao, ou qualquer outra forma de acesso, necessaria para acesso ao
sistema.

CAPACITAGAO OPERACIONAL

As atividades referentes a capacitacdo operacional serdo realizadas remotamente, por

meio de conferéncia via internet, em ambiente disponibilizado pelo CLIENTE, no periodo de 5
dias uteis consecutivos e com carga horaria maxima de 30 horas, ndo podendo incorporar
outros servicos nem fracionar seu conteudo ou carga horaria.

4.2.1 REQUISITOS DE AMBIENTE DO CLIENTE

Acesso a internet com velocidade minima de 10 Mbps;

Sugerimos 16 estacdes de trabalho como computadores ou notebooks para uso por quinze
usuarios e um instrutor. Recomendamos que os equipamentos tenham configuracao
minima compativel com um Intel Core i3, 4GB de RAM e monitor de 19”;

Projetor ou outro recurso de video adequado para videoconferéncia;

Recomendamos equipamento para videoconferéncia com camera, alto-falantes, microfone
e computador que possibilitem receber capacitacao por conferéncia remota;

Infraestrutura elétrica e légica compativeis com os demais itens;

Dispor de um técnico operacional no ambiente do CLIENTE a fim de garantir o correto
funcionamento dos equipamentos durante a capacitacao.

4.2.2 RESTRICOES

Recomendado maximo de 15 usuarios por capacitagdo, eventual necessidade de grupo
com maior capacidade devera ser negociada entre CLIENTE e CELEPAR.

Capacitacdo limitada a operacionalizacdo do sistema, ndo contemplando qualquer outra
area de conhecimento.
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4.2.3 PREMISSAS

* O participante devera ter conhecimento técnico e de negécio na area e especialidade que
recebera a capacitagcao operacional de uso do sistema;

* A capacitacao operacional sera realizada visando a preparac¢ao dos técnicos definidos pelo
CLIENTE, para que estejam aptos a utilizar o sistema nas atividades envolvidas dos
processos de trabalho e replicar o conhecimento.

4.3 OPERAQAQ, SUPORTE E SUSTENTAGAO DE SISTEMAS DE
INFORMACAO

4.3.1 DESCRIGAO DO SERVIGO

A prestacdo de servigco de Operacdo, Suporte e Sustentacdo dos Sistemas de Informacio
visa executar atividades necessarias a utilizacao do sistema de forma adequada, isenta de erros e
em conformidade com caracteristicas técnicas demandadas pelo ambiente tecnolégico de
operacao, obedecendo aos niveis de servigco previamente estabelecidos. Para atender a esses
objetivos, o servico compreende as seguintes atividades:

* Operacao dos sistemas no Data Center da CELEPAR,;
* Monitoramento geral do desempenho dos sistemas no seu ambiente de operacgao;
* Gestao de incidentes de operacao e correcao de problemas;

* Suporte ao Representante Técnico do CLIENTE para esclarecimento de duvidas ou
solucao de problemas relacionados a operagao geral do sistema;

* Manutencao preventiva dos sistemas para evitar incidentes ou perda de seu desempenho;

* Realizacdo de atualizagdes tecnoldgicas necessarias para manter o sistema operando sem
riscos decorrentes da interoperabilidade com demais componentes do ambiente de
operacdo da CELEPAR,;

* Suporte ao Representante Técnico do CLIENTE quando houver problemas de
entendimento a situagdes ndo documentadas nas funcionalidades dos sistemas.

4.3.2 CONDIGOES PARA A PRESTAGAO DOS SERVICOS

O servico de Operacao, suporte e sustentacio dos Sistemas de Informacao esta vinculado
a utilizacao de Sistemas de Informacdo em ambiente operacional gerido pela CELEPAR, a partir
da sua implantacdo. As atividades previstas visam manter as condicdes projetadas de operacao
do sistema, seja pelo trabalho de apoio aos usuarios em eventuais duvidas quanto a utilizagdo do
sistema, manutencdes corretivas e preventivas e interacdes entre as areas técnicas da empresa
ou de fornecedores, quando da ocorréncia ou prevencao de incidentes.

4.3.3 FORMA DE ATENDIMENTO

A partir da contratacdo do servico, a CELEPAR passara a operar, monitorar, atuar sobre
incidentes e efetuar as atividades de manutencio preventiva do sistema, tomando as medidas
necessarias para manutencdo da normalidade das operacdées. A medida da necessidade, o
CLIENTE podera, através de mecanismo de comunicacio estabelecido, solicitar o servico de
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apoio a utilizagado do sistema ou relatar algum incidente, categorizando-o conforme seu nivel de
severidade o que determinara as acdes definidas no nivel de servigo previsto.

4.3.4 COMPOSICAO DO SERVIGO

Na prestacdo dos servicos de Operacido, Suporte e Sustentacdo de Sistemas de
Informacao sdo empregados os seguintes recursos:

* Equipe técnica especializada;

* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;

* Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solu¢ao especifica;
* Ferramentas de apoio ao desenvolvimento € monitoragao;

* Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, testes e homologacgdes.

4.3.5 REGISTRO DE CHAMADO TECNICO

Todo atendimento sera solicitado a partir do registro de um ticket que devera ser realizado
diretamente pelo CLIENTE através de Portal de Servicos disponibilizado pela CELEPAR. O
registro de chamado técnico e niveis de suporte serdo executados conforme descrito no item 6
Responsabilidades do Cliente e item 7 Responsabilidades da Celepar, deste documento.

Para efeito da contabilizacdo de tempo da atuacido técnica sobre a solicitacdo, sera
considerado o registro no Portal de Servigcos, que também sera utilizado para a anotacdo das
acdes complementares que possam vir a ser necessarias.

4.4 CONSULTORIA ESPECIALIZADA

Os servicos de consultoria especializada visam o apoio para a CONTRATANTE nas
demandas especificas relacionadas as regras de negdcio, adequagdes técnicas no sistema e
avaliacdo do processo de assisténcia farmacéutica. Estdo previstos os seguintes servicos de
consultoria especializada que poderao ser contratados por demanda:

4.4.1 CONSULTORIA PARA EQUIPE TECNICA DA CONTRATANTE

Este servico de consultoria visa o apoio técnico especializado para a equipe técnica do
CONTRATANTE relativo a duvidas de interpretacao legal, esclarecimento de regras de negdcio,
configuracdo da aplicacdo e avaliagao do processo de assisténcia farmacéutica apenas para os
sistemas contratados pelo CONTRATANTE.

O atendimento dos usuarios do sistema devera, obrigatoriamente, passar primeiramente
pela equipe de suporte de primeiro nivel no CONTRATANTE. As requisicdes de consultoria
somente poderao ser realizadas pelo Representante Técnico do CLIENTE, através dos canais
oficiais de atendimento na CELEPAR.

Toda solicitagdo de consultoria sera encaminhada via Ordem de Servi¢o e avaliada pela
Equipe de Consultoria sobre sua viabilidade técnica e previsdo de esforco. Apds avaliacao e
aceite, a solicitacado sera executada pela equipe responsavel alocada para o servico.
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4.4.2 CONSULTORIA PARA ADEQUAGOES DE SISTEMA

Este servico de consultoria visa o apoio técnico especializado para a equipe técnica do
CONTRATANTE relativo adequacgdes funcionais no sistema quando aceitas pela equipe técnica
da CELEPAR. Podera também ser contemplada como consultoria especializada os servigos de
alta complexidade demandados pela CONTRATANTE.

Toda solicitacdo de consultoria sera encaminhada via Ordem de Servigo e avaliada pela
Equipe de Consultoria sobre sua viabilidade técnica e previsdo de esforco. Apds avaliacio e
aceite, a solicitacdo sera executada pela equipe responsavel alocada para o servico. Em caso de
inviabilidade da adequacdo, ndo conformidade com o roadmap do produto ou esforco
desproporcional, a CELEPAR comunicara formalmente ao cliente e encerrarda a Ordem de
Servigo.

Apds a execucao da Consultoria, o CONTRATANTE tera 5 dias uteis para se manifestar,
sendo apéds isso considerado atendido plenamente a demanda.

4.4.3 RESTRICOES

A prestagdo do servico de consultoria se limitara a duvidas do processo do negécio e
sustentacdo do sistema e ndo contempla duvidas relativas a atividades de replicacdo da
implantacao ou capacitacao.

O servico sera prestado remotamente, a partir da equipe da CELEPAR em Curitiba. As
demandas e solicitacbes somente poderdo ser realizadas pelo Representante Técnico do
CLIENTE e através portal de atendimento disponibilizado pela CELEPAR.

A quantidade de horas de consultoria que ultrapassarem o limite acordado entre as partes
sera cobrada separadamente.

A prestacdo do servico de Consultoria estara sujeita a disponibilidade de Equipe
CELEPAR.

4.4.4 FORMA DE ATENDIMENTO

O Representante Técnico do CLIENTE encaminhara para a CELEPAR as demandas a
serem iniciadas no periodo contratual, por meio de abertura de Ordem de Servigo, descrevendo
0 escopo do servico. A partir desta solicitacdo, serdo iniciados os procedimentos de analise e
definicbes para execucdo dos servicos demandados, conforme detalhados no item 5.2
TRATAMENTO DE REQUISIGOES.

4.4.5 COMPOSICAO DO SERVIGO

Na prestacdo dos servicos de Consultoria para a Contratante, sdo empregados os
seguintes recursos:

* Equipe técnica especializada;

* Infraestrutura de software e hardware para o desenvolvimento dos trabalhos;

* Componentes de software aplicaveis no desenvolvimento da solucao especifica;
* Ferramentas de apoio ao desenvolvimento e monitoracao;

* Ambientes computacionais especificos de desenvolvimento, testes e homologacdes.
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4.4.6 REGISTRO DA ORDEM DE SERVICO

A prestacao dos servicos previstos se dara com a formalizacdo da Ordem de Servigo, que
devera ser registrada pelo Representante Técnico do CLIENTE em sistema informatizado de
gestao, disponibilizado pela CELEPAR. Para um cenario de mdltiplas demandas de melhoria de
um ou mais médulos do sistema, a Ordem de Servigco podera agrupar este conjunto de demandas.

Com base no detalhamento registrado na Ordem de Servico, a CELEPAR elaborara uma
Proposta de Execucdo de Servigos que incluird os itens abaixo, conforme pertinéncia da
demanda e acordo prévio com o CONTRATANTE:

* O detalhamento do escopo do servico;
* Adefinicao geral de responsabilidades das partes;
* Aprogramacao estimada dos marcos de entrega;

* O esforco, previsto em horas, e correspondente valor para as atividades referentes ao
Desenvolvimento de Requisitos Negociais, quando aplicaveis;

* Forma e modelo de aceitacdo dos produtos e servicos;

* A estimativa preliminar de esforco e valor para as atividades de implantacdo, quando
aplicaveis;

* A alteracdo estimada do valor para operacdo do sistema, caso este venha a ser
processado no Data Center da CELEPAR, quando aplicavel.

Ao aprovar a Proposta de Execucdo de Servicos, 0 CONTRATANTE autoriza a CELEPAR
a dar continuidade na execucdo das demandas. O CONTRATANTE podera solicitar revisdo da
proposta, de modo a ajusta-la a sua necessidade ou entdo solicitar o cancelamento da execucao
da Ordem de Servigo. Neste caso, se houver interesse do CONTRATANTE em retomar a
discussado acerca da demanda, uma nova Ordem de Servigco devera ser registrada.

4.4.7 CONTROLE DA EXECUGAO DOS SERVICOS

Quando aplicavel, as Propostas de Execucgao de Servigos autorizadas serdo avaliadas
pela CELEPAR e encaminhadas para a execucao.

A cada entrega realizada, o planejamento acordado devera ser revisado pelas partes e
ajustado em fungao da realidade de evolugao dos trabalhos. Qualquer revisao devera ser anexada
a respetiva Ordem de Servico registrada pelo CONTRATANTE, o qual devera efetuar sua
aprovacgao ou rejeicao formal.

Na conclusao dos servicos, sera feita nova medicdo da quantidade de pontos de funcao
efetivamente implementados ou horas efetivamente gastas, e recalculado o valor referente aos
servicos realizados.

4.4.8 MODIFICAGAO DE ESCOPO NA EXECUGAO DE ORDENS DE SERVIGO

Definido um escopo de trabalho a ser executado numa Ordem de Servigo e, havendo
necessidade de revisdo frente a necessidades de negécio a serem contempladas ou por qualquer
outra razdo motivada diretamente pelo CONTRATANTE, serdo adotados os critérios detalhados a
seguir.
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Nos casos em que a alteracdo de escopo solicitada gere descarte ou retrabalho, a
CELEPAR podera medir o esforco empregado até a solicitacdo de mudanca e o impacto em
termos de esforgo, prazo, riscos e custos decorrentes desta mudanca, definindo novas condicdes
de continuidade das demandas e valores a serem faturados como decorréncia da mudanca.

Nos casos de modificagbes de escopo, seja de natureza funcional ou de aspectos de
qualidade da solucao, incluidas questbes de natureza tecnoldgica e que sejam propostas pela
CELEPAR, serdo avaliados os impactos decorrentes da mudanca e a pertinéncia de alteracdes
dos valores financeiros previstos para a demanda.

Apds a aprovacao pelas partes da continuidade do trabalho, o planejamento sera
atualizado, representando uma nova condicio de execuc¢io dos servicos demandados.

Todo o processo de solicitacdo de mudanca e consequentes aprovagdes deverdo ser
formalizadas e documentadas como instrumento complementar na Ordem de Servigo.

4.4.9 INTERRUPGAO NA EXECUGAO DE ORDENS DE SERVIGO

O CONTRATANTE podera solicitar a interrup¢do ou cancelamento de uma Ordem de
Servigo iniciada, a qualquer momento do desenvolvimento do servico. Em ambos os casos, a
CELEPAR podera realizar a medicao das atividades executadas, encaminhando para o respectivo
faturamento proporcional. No caso de interrupgées com retomada futura, sera necessario um
replanejamento, a ser representado nas Propostas de Execu¢ao de Servigos, estabelecendo
novas condicdes de execucdo dos servicos demandados, o que pode inclusive afetar o custo
remanescente, ndo havendo nenhuma garantia que os prazos futuros venham a absorver o
periodo de interrupgdo ou mesmo que a prorrogagao do prazo seja equivalente a este periodo.

4.4.10 PEDIDOS DE PRORROGAGAO DE PRAZOS

Ao longo da execucdo, o CONTRATANTE e a CELEPAR poderdo, em comum acordo,
replanejar os prazos de entregas dos artefatos ou servigos previstos. Esta iniciativa devera ser
comunicada formalmente pela parte interessada a outra parte, justificando as razdes para a
solicitacdo, sempre antes da data de término prevista para a atividade. Qualquer mudanca
ocorrida devera ser objeto de replanejamento.

4.4.11 ENTREGAS E PROCESSO DE ACEITAGAO

Os produtos e servicos a serem entregues ao longo da execucao de uma demanda serao
definidos na Proposta de Execuc¢ao de Servigos, podendo se constituir em mddulos executaveis
da solucdo, documentos orientativos, ou ainda em produtos intermediarios que caracterizem
objetivamente a realizacao das tarefas previstas na Proposta de Execugao de Servigos. O rito
de aceite dos produtos esta descrito a seguir:

* Os produtos desenvolvidos em cada entrega, acordados no planejamento serédo
disponibilizados ao CONTRATANTE para avaliacao;

* Para cada entrega, o CONTRATANTE tera um prazo de até 10 (dez) dias uteis para sua
avaliacdo e pronunciamento. Findo este prazo, e ndo havendo manifestacao por parte do
CONTRATANTE, os produtos entregues serdao considerados aprovados € o Termo de
Aceite Definitivo é emitido;
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« Caso o CONTRATANTE entenda que os produtos entregues nao estejam em
conformidade com o estabelecido podera rejeitar os produtos, mediante justificativa
especifica para os pontos de ndo conformidade;

* Para as entregas aceitas sera emitido Termo de Aceite Definitivo para o conjunto de
entregaveis previstos no planejamento permitindo, quando for o caso, que sejam
executados os procedimentos de faturamento;

* Para os produtos rejeitados, a CELEPAR realizara os ajustes que se fizerem necessarios,
sem 6nus para o0 CONTRATANTE. Apdés as correcdes dos produtos, a CELEPAR
devolvera ao CONTRATANTE para nova validacdo. Caso ainda sejam constatados
problemas, podera haver nova devolucao, repetindo-se este procedimento até ocorrer a
validacao definitiva dos produtos. O tempo decorrido para correcao dos problemas nao se
configura como prorrogagéo de prazo para conclusdo previsto no planejamento. Caso o
produto seja rejeitado em fungado de mudangas de escopo ou de problemas na definicao de
requisitos por parte do CONTRATANTE, o tratamento a ser dado sera equivalente ao
definido no item 4.4.8 - MODIFICAGAO DE ESCOPO NA EXECUGAO DE ORDENS DE
SERVICO;

* Os periodos de avaliagdo de produtos entregues nao se configuram como de interrupgcéo
da execugao dos servigos demandados, cujas atividades serdo executadas em paralelo ao
processo de avaliacido pelo CONTRATANTE, salvo em situagdes que demandem que o
produto entregue devido a criticidade, possa impactar na disponibilizacdo de novas
entregas para homologacgao até que a anterior seja concluida.

4.4.12 MENSURACAO DA EXECUCAO DOS SERVICOS

Para efeito de definicdo de precos de servicos, a contratacdo de demandas especificas de
natureza tecnolégica, relacionadas as regras de negécio ou avaliagdo do processo de assisténcia
farmacéutica serao realizados por meio de estimativa de horas de servigos especializados.

4.4.13 VOLUMES ESTIMADOS PARA ORDENS DE SERVICO

As atividades referentes ao CONSULTORIA ESPECIALIZADA estdo reservadas para
realizar atividades previstas de consultoria para equipe técnica no processo de negécio e
adequacdes do sistema. O valor estimado total quando contratado pelo CLIENTE sera o limitador
deste servico ao longo do periodo contratual conforme definido no documento ANEXO QUADRO
DE VOLUMES E VALORES.

5 ACORDO DE NIVEL DE SERVIGO

A atuacdo da CELEPAR frente a ocorréncia de incidentes e requisi¢des, registrados pelo
CLIENTE, obedecera aos niveis de servigos de acordo com o impacto decorrente da severidade
dos incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestacdo de servicos, conforme
relacionado a seguir.

+ Severidade Alta: incidente de operacido do sistema que cause a sua total paralisacéo e
inviabilidade completa de operacao pelos usuarios;

» Severidade Média: incidente de operacdo do sistema que comprometa a utilizacdo de
uma ou mais funcionalidades consideradas criticas do sistema;
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* Severidade Baixa: incidente de operacdo do sistema que impacte mais de uma
funcionalidade do sistema, porém nao compromete a utilizacdo geral das funcionalidades.

Para a entendimento e aplicacdo do Acordo de Nivel de Servigco sdo apresentados os
seguintes conceitos:

* Incidente: corresponde a uma indisponibilidade total ou parcial, ndo planejada, ou
desempenho reduzido de um servigo de TIC;

* Requisig¢ao: corresponde a uma demanda para utilizagdo do servico de TIC em sua
condicdo normal de uso e operacao;

* Tempo de Resposta (TR): tempo decorrido entre o cliente registrar sua solicitacdo
(abertura de chamado) e a CELEPAR responder que recebeu a solicitacido de forma
pessoal ou digital, com acao ininterrupta até a solucdo ou alternativa de contorno para o
problema;

* Acordo de Nivel de Servico (ANS): tempo acordado de Nivel de Servigo estabelecido
entre a CELEPAR e o CLIENTE para determinado servico;

* Meta: Percentual de servigos da CELEPAR a serem prestados dentro do ANS;

* Desempenho: Percentual de servicos da CELEPAR realizados dentro do ANS.

5.1 TRATAMENTO DE INCIDENTES

A atuacdo da CELEPAR frente a sua ocorréncia, registrados pelo CLIENTE, obedecera
aos Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme o impacto decorrente da severidade dos
incidentes e conforme os horarios estabelecidos de prestagao de servigos, relacionado a seguir:

Severidade Impacto Tempo de
Resposta (h)
TR
Alta Todo o servigo ou sistema parou de funcionar 2

(indisponibilidade total)

Média Apenas alguns médulos do servigo ou sistema pararam de 8
funcionar (indisponibilidade parcial)

Baixa Apenas alguns modulos do servigo ou sistema tiveram as 16
funcionalidades impactadas porém n&o deixaram de funcionar
(lentidao exagerada, desempenho reduzido)

Tabela 1 — Niveis de Severidade de Incidentes e ANS

O prazo para iniciar o atendimento para os incidentes comecara a contar a partir do
registro da solicitacdo, quando a solicitacdo for feita dentro dos horarios previstos para a
prestacado de servigos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do préximo ciclo de servico a
ser iniciado. A atuacdo sobre os incidentes também obedecera aos horarios previstos para a
prestacao de servicos.

Para efeito do inicio de atividades de atuacao técnica sobre o incidente, sera considerado
o registro na ferramenta de gerenciamento de incidentes, que também sera utilizada para a
anotacao da retomada da normalidade dos servigos ou de a¢des complementares que possam vir
a ser necessarias para solugao de algum problema que tenha originado o incidente.
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Caso o incidente tenha origem em componentes de software e hardware que dependam de
intervencdes de terceiros, esta informacao devera ser registrada, bem como os encaminhamentos
sendo tomados e perspectiva de normalizacao.

Enquanto o atendimento do chamado de incidente ou requisicdo estiver sob a
responsabilidade de terceiros ou do CLIENTE, a contagem do tempo de atuacéo sera pausada,
retomando quando estiver sob a atuacdo da CELEPAR.

Sera considerado encerrado o incidente, para fins de contabilizacdo do ANS, o0 momento
do reestabelecimento da disponibilidade do servico nos termos definidos para Niveis de
Severidade e ANS, independente do registro da acao e fechamento do respectivo chamado.

Na abertura de varios incidentes relacionados a mesma origem, esses sao referenciados
pelo primeiro, ndo sendo contabilizados no processo. A atribuicdo dessa relagao € prerrogativa da
CELEPAR, cabendo a avaliacdo do ANS somente para o primeiro registro do agrupamento de
incidentes.

5.2 TRATAMENTO DE REQUISICOES

A atuacdo da CELEPAR frente ao registro efetuado pelo CLIENTE, obedecera aos
Acordos de Nivel de Servico — ANS conforme o tipo de requisicdo e conforme os horarios
estabelecidos de prestacao de servigos, relacionado a seguir:

Tipo de Solicitagao de Servico Tempo de Resposta (h)
TR
Requisicao de Suporte Até 4 horas corridas
Requisicao de Consultoria e Sustentacao Até 16 horas corridas

Tabela 2 — Solicitacdes de Servico e ANS

O prazo para iniciar o atendimento de requisicées comegara a contar a partir do registro da
solicitacdo, quando a solicitacao for feita dentro dos horarios previstos para a prestacdo de
Servicos ou, caso contrario, a partir da primeira hora do préximo ciclo de servico a ser iniciado.

5.3 INDICADORES DE NiVEL DE SERVIGO PARA INCIDENTES E
REQUISICOES

Descricao

Indicador Taxa de Cumprimento do ANS
Cumprimento de 75% do nivel de servigo para todos tipos de solicitacdo de servico
(Incidentes e Requisicdes)

Meta a cumprir

Forma de

Relatério mensal
acompanhamento

Maior ou igual a 75% — Pagamento integral do servico correspondente;

Menor que 75% ou igual a 55% — Pagamento integral do servigo correspondente,
com adverténcia;

Faixas de ajuste no |Menor que 55% ou igual a 35% — Glosa de 1 % sobre o valor do servi¢o
pagamento correspondente;

Menor que 35% ou igual a 25% — Glosa de 2 % sobre o valor do servigo
correspondente;

Menor que 25% — Glosa de 3% sobre o valor do servico correspondente.
Tabela 3 — Indicadores de Nivel de Servigco e Metas
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A apuracdo mensal do indicador de nivel de servigo para incidentes e requisicbes sera feita
com base na média aritmética das diferencas relativas de cumprimento do tempo de resposta e de
solucao de todos os tipos de solicitagdes de servico finalizadas no més.

TSA — Tempo Acordado para a Solicitacdo

TSR — Tempo Realizado para a Solicitacdo

DRT - Diferenca Relativa dos Tempos para a Solicitacao
TXC — Taxa de Cumprimento do Indicador

DRT =se >=0 (TSR - TSA)/TSA * 100, sendao =0 (%)
TXC =1 - MEDIA (DRT(1), DRT(2), ..., DRT(x)) (%)

Quaisquer atrasos que venham ocorrer por razdes fora do controle direto da CELEPAR,
tais como desastres naturais e ou nio naturais, procedimentos que interfiram em rede de
telecomunicacbes e ou energia elétrica fora dos limites da empresa, indisponibilidade de
reposi¢ao junto a fornecedores, eventos de causas sociais e sanitarias, como isolamento social,
bloqueios (lockdown), greve, pandemia serdo comunicados e justificados, ndo ensejando a
aplicacao de glosas decorrentes desses atrasos.

6 RESPONSABILIDADES DO CLIENTE

Designar um Representante Técnico do CLIENTE o qual sera responsavel pelas
tratativas entre o CLIENTE e a CELEPAR relacionadas a operagao e ao suporte técnico.

O CLIENTE, somente através do seu Representante Técnico, deve formalizar as
solicitagdes ou requisicées, via Portal de Servigos, quando da necessidade de execugado de
requisicdes de servigo, fornecendo todas as informagdes solicitadas pelo formulario especifico.

O CLIENTE, apés a implantacio do sistema e a capacitacio operacional, deve fornecer o
Suporte de Primeiro Nivel (Nivel 1) para os usuarios do sistema. No suporte de Nivel 1 estdo
incluidos, tipicamente, as seguintes tarefas:

+ Cadastro de novas farmacias;

* Troca de farmacéutico responsavel da farmacia;

* Habilitacado de colaborador para usar o SISMEDEX na respectiva farmacia;
* Gestao de colaboradores ativos e inativos do SISMEDEX;

* Parametrizacdo do SISMEDEX (parametros estaduais, procedimentos estaduais, PCDTs
préprios e do Ministério da Saude, estabelecimentos de assisténcia de saude e médicos de
referéncia para patologias, medicamentos judiciais e demais configuragdes das unidades
de assisténcia farmacéutica);

* Suporte as duvidas operacionais nas Farmacias,

* Conhecer a portaria do CEAF (Componente Especializado da Assisténcia Farmacéutica) e
a operacionalizacdo dos processos no SISMEDEX.
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7 RESPONSABILIDADES DA CELEPAR

A CELEPAR ¢ responsavel em fornecer os servicos com o0s recursos computacionais
necessarios e nas condi¢cdes de prestacao descritos no presente documento.

A CELEPAR efetuara o tratamento de incidentes no regime 24 horas x 7 dias por semana
para pedidos através do Portal de Servicos. As requisi¢cdes de servico serdo atendidas em horario
comercial por solicitagées de servico.

A CELEPAR prestara Suporte Técnico Segundo Nivel (Nivel 2) para o Representante
Técnico do CLIENTE. No suporte técnico de Nivel 2 sdo incluidos o esclarecimento e orientagdes
sobre regras e procedimentos operacionais suportados pelo SISMEDEX bem como, a verificagao
de possiveis problemas em relagdo ao mal funcionamento ou instabilidades de operacao.

A CELEPAR deve informar ao CLIENTE, com antecedéncia, as interrup¢cées necessarias
para a realizagao de ajustes técnicos ou atividades de manutengdo que possam causar prejuizo
para a operacdo dos servicos. Somente serdo informadas as manutencdes que interfiram no
funcionamento dos servicos, ficando dispensado o envio prévio de informacao sobre interrupcdes
para a realizacdo de ajustes técnicos ou atividades de manutencio de servigos acessorios que
nao causem prejuizo para a operacdo dos servicos. As interrupgcdes que causem prejuizo na
operagao dos servigcos e sejam necessarias para a manutencao do sistema serdo realizadas em
datas a serem negociadas previamente.

8 AMBIENTE COMPUTACIONAL

A CELEPAR mantém um ambiente central de processamento voltado para as
necessidades dos sistemas de Informacgbes de carater corporativo, de alta complexidade, que
geram grandes volumes de acessos a dados ou que demandam disponibilidade diferenciada.

O ambiente esta estruturado e € mantido dentro do conceito denominado na area da
Tecnologia da Informacdo e Comunicagcdo como Data Center (Centro de Dados), concentrando
recursos computacionais de alta tecnologia e alta performance. Essa concentracao facilita a
instalagdo, o monitoramento continuo, a integracao de dados e o compartilhamento de recursos,
otimizando os investimentos e os resultados obtidos.

O Data Center da CELEPAR ¢é composto por unidades de processamento (Servidores,
CPUs, Blades, Computadores), unidades de armazenamento (Servidores de Banco de Dados,
Storages, Solugbes de Backup), unidades de conexdo (Equipamentos de Rede, Ligacdo com a
Internet, Switches de Comunicacdo) e unidades de software (Banco de Dados, Softwares
necessarios para o funcionamento das aplicagdes e Sistemas Operacionais), que se interligam
entre si e disponibilizam conexdes e sessbdes de trabalho para todos os usuarios dos sistemas
mantidos no ambiente.

Além dos itens tecnoldgicos (software, hardware, infraestrutura, etc) existem equipes
técnicas da CELEPAR que suportam todos os elementos necessarios para o correto
funcionamento do Data Center, que possui as seguintes caracteristicas:

* Ambiente monitorado por Software e por operadores na Sala de Controle durante 24 horas
por dia e 7 dias por semana, com climatizacdo adequada e com energia estabilizada;

* Ambiente com sistema de protecio contra a falta de energia, por meio de utilizacdo de No-
break e Grupo Motor Gerador, visando reduzir falhas de fornecimento de eletricidade por
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parte da concessionaria de energia e proteger os equipamentos instalados das oscilagbes
elétricas;

Monitoramento de climatizacdo do ambiente do Data Center por meio de alarme sonoro
acionado em casos de frio, calor ou umidades excessivas, visando manutencdo da
temperatura adequada ao funcionamento dos equipamentos e a maximizacio de sua vida
atil;

Monitoramento do ambiente do Data Center por circuito interno de TV,

Protecao por meio de sistema de alarme antifumaca, deteccdo e combate a incéndio nos
ambientes do Data Center,;

Utilizagao de barreiras de protecao fisicas, contendo portas de seguranga codificadas, para
permitir acesso em ambientes criticos apenas aos técnicos autorizados;

Utilizacdo de barreiras de protecdo logicas (conhecidas como Firewall) para dificultar
acessos indevidos;

Conexao do sistema a rede corporativa do Governo e ou a Internet (dependendo da
plataforma tecnoldgica adotada);

Atuacdo de equipe de seguranca cibernética especializada no rastreamento de ataques e
vandalismos contra os sistemas hospedados na CELEPAR e a Rede Corporativa do
Estado, incluindo suporte para implementar melhorias e reduzir brechas de seguranca e
servicos de recuperacao de sistemas danificados por ataques, vandalismos e outras acdes
mal-intencionadas provocadas pelos chamados Crackers, buscando restaurar os sistemas
a configuracao e conteudo anteriores aos ataques;

Ligacdo dedicada a Internet, interligada a, no minimo duas empresas distintas
fornecedoras de servicos de telecomunicacgdes;

Politica de monitoramento constante do trafego de Internet;

Esse ambiente computacional &€ composto também por recursos de hardware e software

instalados no Data Center da CELEPAR, com dedicacao parcial ou integral, onde estao:

Servidores de Banco de Dados;
Servidores de aplicacao;
Servidores de rede;

Servidores de Web Services;

Outros servidores cuja necessidade e peculiaridade sejam necessarias para atender as
necessidades dos sistemas e aplicacdes do CLIENTE;

Servico de Backup: Compreende os servicos de configuracdo, programacdo e
monitoramento da execucao periddica do backup de dados em servidores hospedados
fisicamente nas instalacdes do Data Center da CELEPAR, definidos pela contratante.

24



CATALOGO DE SERVIGOS — CELEPAR — 2022

SISMEDEX 5.0

9 LOCAL DE PRESTAGAO DOS SERVIGCOS

Os servicos que contemplam a solucdo serdo executados nas dependéncias da
CELEPAR, localizada na cidade de Curitiba, sendo prestados integralmente de forma remota. O
CLIENTE deve dispor o acesso remoto para a CELEPAR ao seu ambiente e infraestrutura quando
houver necessidade.

10 HORARIOS DE PRESTACAO DOS SERVICOS

Os regimes de prestagao dos diversos servigos previstos neste contrato estdo relacionados
a criticidade dos Sistemas de Informacgbes envolvidos. Desta forma, a CELEPAR oferece os
seguintes regimes de prestacao de servico:

REGIME INTEGRAL: Operacao dos sistemas no Data Center CELEPAR no padrao de 24
horas x 7 dias por semana, salvo a necessidade de janelas de interrup¢cdo previamente
negociadas com o CLIENTE. Neste regime estdo incluidas as solicitacées para tratamento de
incidentes, de acordo com os niveis de servicos estabelecidos, com atuacdo dentro do horario
padrao das 08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00 ou em atendimento emergencial das 19:00 as
07:00 horas.

REGIME COMERCIAL: Tratamento de solicitacdes relativas ao suporte e sustentacao,
registradas pelo CLIENTE, no padrdo de 8 horas x 5 dias por semana, dentro do horario das
08:00 as 11:30 e das 13:30 as 18:00, de segunda a sexta-feira (exceto feriados).

SERVICO REGIME DE SERVICO PRESTADO
Implantagao do Sistema e Capacitagiao Operacional COMERCIAL
Operagao dos Sistemas de Informagao INTEGRAL
Suporte e Sustentagcao dos Sistemas de Informagao COMERCIAL

11 VOLUMES CONTRATADOS

O faturamento da solugdo SISMEDEX ¢ definido pelos volumes dos servicos contratados e
utilizados conforme a necessidade do cliente, visando manter a operacdo dos servicos com
qualidade, eficiéncia e previsibilidade. Os volumes dos servigos sdo planejados em conjunto com
o cliente e devem respeitar as quantidades minimas e maximas de cada servigo descritos no
Anexo Quadro de Volumes e Valores.

Cada servico possui uma métrica de calculo de contabilizacio e faturamento para o cliente.
Na tabela a seguir sdo definidas as unidades de medidas de cada servicos a serem aplicadas na
contabilizacao do faturamento da solucao.

Servico Unidade de |Quantidade | Faturamento Definicao
Medida Contratada
Servigo de Implantagao |Unidade de Por demanda |Valor unitario faturado por
Implantagcéo demanda de implantagéo,

executada conforme
necessidade do cliente.
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Servigo de Capacitagao |Unidade de Por demanda |Valor unitario faturado por
Capacitacao demanda de capacitacao,
executada conforme
necessidade do cliente.
Servigo de Consultoria |Horade Por demanda | Valor unitario de hora de
Especializada Consultoria consultoria faturado por
demanda, executada conforme
necessidade do cliente.
Servigo de Operagao, Milheiro de Mensal Servigo faturado pela
Suporte e Sustentagdao |Dispensacao quantidade de milheiros de
dispensacées de
medicamentos executadas para
pacientes no periodo de um
més.
Servigo Envio de Milheiro de Mensal Servico faturado pela
Mensagem SMS SMS quantidade de milheiros de
mensagens de SMS enviadas
para comunicagao com
pacientes no periodo de um
més.
Servigo de Informagdes |Chave de Mensal Valor unitario de chave de
Estratégicas Business acesso acesso ao modulo de Bl para
Intelligence (BI) uso de colaboradores gestores,
faturado mensalmente.
Gestao de Documentos |Milheiro de Mensal Servico faturado pela
Celepar (GED) Documentos quantidade de milheiros de
Assinados documentos assinados
eletronicamente com certificado
padrao ICP-Brasil.
Milheiro de Mensal Servico faturado pela
Documentos quantidade de milheiros de
Mantidos documentos mantidos

disponiveis para acesso.
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